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ANALISIS PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  
(Studi Pada Pelanggan Indomaret Garuda Mas Gonilan) 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Secara praktis penelitian ini diharapkan 
memberikan manfaat yaitu, pertama: bermanfaat dalam memberikan sumbangan 
konseptual bagi perusahaan Indomaret sebagai bahan referensi dalam melakukan 
strategi pemasaran, kedua: menambah pengetahuan khususnya dalam 
menghasilkan konsep mengenai loyalitas pelanggannya, ketiga: sebagai referensi 
dalam melakukan penelitian lebih lanjut dengan menggukan variabel yang berbeda. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian survei dengan menggunakan kuesioner sebagai 
instrumennya. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh konsumen atau pelanggan 
Indomaret. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive 
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 105 orang responden. Data 
dikumpulkan dengan kuesioner yang telah di uji validitas dan reliabilitas. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda. Regresi 
linier berganda digunakan untuk menguji model yang dihipotesiskan secara statistik.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 
Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Indomaret Garuda Mas Gonilan, 
terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 
Pelanggan , dan terdapat pengaruh positif dan signifikan Harga dan Kualitas 
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Indomaret Garuda Mas Gonilan 
Kata kunci : harga, kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan 
Abstract 
The study aimed to identify the influence of prices and service quality of customer 
loyalty .In practice the benefits research is expected , first: beneficial in 
contributing to the conceptual indomaret for the company as a reference to 
marketing strategies , both: increase knowledge especially in producing the concept 
of customer loyalty , third: as a reference in making further research with 
menggukan different variables The kind of research this is research survey using a 
questionnaire as the instruments .Population to research it is a whole consumers or 
subscriber Indomaret. Technique the sample collection uses the method purposive 
sampling with the sample of the as many as 105 respondents .Data collected by 
the questionnaire that has been in the validity and reliability .Technique analysis 
the data used was linear regression multiple .Linear regression multiple used 
to test model that is hypothesized statistically .  This research result indicates 
that there is a positive influence and significant price to customers loyalty 
indomaret garuda mas gonilan, is a positive influence and significant service 
quality to customers loyalty, and there are a positive influence and significant prices 
and service quality to customers loyalty indomaret garuda mas gonilan 
Keywords: price , the quality of services , customer loyalty 
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1. PENDAHULUAN
Di Sekitar Universitas Muhammadiyah Surakarta bisnis retail seperti minimarket 
sudah berkembang pesat. Hal ini terlihat dari kehadiran gerai indomaret, alfamart, 
dan alfamidi yang sudah berdiri dipinggir jalan – jalan di sekitar situ. Dari sepanjang 
akses jalan di Jalan Garuda Mas, telah ada 3 usaha ritel yaitu indomaret, alfamidi dan 
alfamart. Dari ketiga ritel-ritel yang ada, indomaret adalah usaha ritel yang paling 
ramai, terlihat dari banyaknya pelanggan yang datang kesitu. Dimana usaha 
minimarket seperti indomaret, alfamaret, alfamidi, dan lainnya saling bersaing satu 
sama lain. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk 
mampu memaksimalkan kinerja perusahaanya agar dapat bersaing (Polla, Mananeke, 
& Taroreh, 2018). 
Minimarket seperti Indomaret yang sudah lama berdiri di jalan Garuda Mas 
menawarkan berbagai hal yang menarik dan dipilih untuk dijadikan bahan penelitian. 
Harga dan kualitas pelayanan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan saat 
melakukan pembelian, maka dari itu harga yang bisa bersaing dan kualitas pelayanan 
yang baik sangat ditekankan oleh pihak Indomaret. Pelanggan yang sudah merasa 
puas maka akan terbentuknya loyalitas pelanggan. Kotler dan Keller (dalam Sinurat, 
Lumanauw, & Roring, 2017) menyatakan Customer loyalty adalah komitmen yang 
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali sebuah produk 
atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran 
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. 
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Pelanggan yang puas juga lebih sukar untuk mengubah pilihannya. 
Kepuasan tinggi akan menciptakan kelekatan emosional dengan merek. Hasilnya 
adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi Kotler (dalam Kurniasih, 2012). Menurut 
Philip Kotler dan Amstrong (dalam Yuliana, 2018) mengatakan bahwa yang 
dimaksud dengan “Harga adalah sejumlah uang yang di bebankan atas suatu produk 
atau jasa, atau jumlah dari nilai yang di tukar konsumen atas manfaat - manfaat 
karena memiliki atau menggunakan produk dan jasa tersebut”. 
Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun Kotler dan Keller (dalam Diza, Moniharapon, & 
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Ogi, 2016). Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah 
segala bentuk aktivitas yang dilakukan perusahaan jasa pelayanan guna untuk 
memenuhi harapan konsumen. Harga dan kualitas pelayanan merupakan faktor 
penentu dalam terbentuknya loyalitas pelanggan. Harga dan kualitas pelayanan 
merupakan hal yang sangat penting yang diperhatikan oleh konsumen dalam 
membeli produk atau jasa. Jika konsumen merasa cocok dengan harga dan kualitas 
pelayanan, yang ditawarkan pihak Indomaret, maka mereka akan cenderung 
melakukan pembelian ulang pada minimarket tersebut. 
2. METODE
Jenis metode yaitu pendekatan kuantitatif. Variabelnya adalah Variabel Dependen 
(Y) yaitu Loyalitas Pelanggan sedangkan Variabel Independen (X) meliputi Harga 
(X1), dan Kualitas Pelayanan (X2). Populasi adalah seluruh pelanggan Indomaret. 
Sampel berjumlah 100. Metode pemilihan sampel dengan purposive sampling. Jenis 
data yang digunakan adalah data primer berupa jawaban dari responden atas 
pertanyaan yang berkaitan dengan variable - variabel yang diteliti. Metode Analisis 
Data meliputi Uji Instrumen Penelitian berupa Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Uji 
Asumsi Klasik berupa Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, Uji Heterokedastisitas. 
Analisis Regresi Linier Berganda. Uji t (Uji Pengaruh Parsial), Uji F (Uji Ketepatan 
Model) dan Uji Koefisien Determinasi (Uji R2). 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Deskripsi Data Penelitian 
Tabel 1. Jumlah Responden Menurut Usia 
No. Umur (Tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 < 20 12 11.4 
2 20-30 91 86.7 
3 31-40 0 0 
4 41-50 0 0 
5 >50 2 1.9 
TOTAL 105 100 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019 
Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah usia 20 – 30 
tahun sebanyak 91 orang (86,7 %) diikuti dengan responden usia <20 tahun sebanyak 
12 orang (11,4 %), dan paling sedikit umur >50 tahun yaitu 2 orang (1,9%) 
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Tabel 2. Jumlah Responden Menurut Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 Laki-laki 68 64,8 
2 Perempuan 37 35,2 
TOTAL 105 100 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui bahwa responden dengan jenis kelamin 
laki-laki adalah 68 orang (64,8%), sedangkan responden dengan jenis kelamin 
perempuan adalah 37 orang (35,2%). 
Tabel 3. Jumlah Responden Menurut Pekerjaan 
No Pendidikan Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 Pelajar/Mahasiswa 93 88,6 
2 PNS 1 1 
3 Pegawai Swasta 4 3,8 
4 Wiraswasta 2 1,9 
5 Lain-lain 5 4,8 
TOTAL 105 100 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa responden di dominasi 
pelajar/mahasiswa yang berjumlah 93 orang (88.6%). 
Tabel 4. Jumlah Responden Menurut Jumlah Berbelanja 
No. Berbelanja Jumlah (Orang) Persentase (%) 
1 1-5 Kali 40 38,1 
2 6-10 Kali 9 8,6 
3 >10 Kali 56 53,3 
TOTAL 105 100 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019. 
3.2 Hasil Analisis 
Tabel 5. Hasil Uji Validitas Harga (X1) 
Item rhitung rtabel p-value α = 0,05 Kesimpulan 
1 0,722 0,195 0,000 0,05 Valid 
2 0,824 0,195 0,000 0,05 Valid 
3 0,723 0,195 0,000 0,05 Valid 
4 0,783 0,195 0,000 0,05 Valid 
5 0,590 0,195 0,000 0,05 Valid 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019 
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa keseluruhan kuesioner harga diperoleh nilai 
rhitung > rtabel atau p-value < 0,05 sehingga dinyatakan valid atau tidak ada yang gugur 
dan dapat digunakan dalam penelitian. 
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Tabel 6. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 
Item rhitung rtabel p-value α = 0,05 Kesimpulan 
1 0,768 0,195 0,000 0,05 Valid 
2 0,773 0,195 0,000 0,05 Valid 
3 0,750 0,195 0,000 0,05 Valid 
4 0,713 0,195 0,001 0,05 Valid 
5 0,730 0,195 0,000 0,05 Valid 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa keseluruhan kuesioner kualitas 
pelayanan diperoleh nilai rhitung > rtabel atau p-value < 0,05 sehingga dinyatakan valid 
atau tidak ada yang gugur dan dapat digunakan dalam penelitian. 
Tabel 7. Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) 
Item rhitung rtabel p-value α = 0,05 Kesimpulan 
1 0,743 0,195 0,000 0,05 Valid 
2 0,864 0,195 0,000 0,05 Valid 
3 0,884 0,195 0,000 0,05 Valid 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa keseluruhan kuesioner loyalitas 
pelanggan diperoleh nilai rhitung > rtabel atau p-value < 0,05 sehingga dinyatakan valid 
atau tidak ada yang gugur dan dapat digunakan dalam penelitian 
Tabel 8. Hasil Uji Reabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Nilai Kritis Keterangan 
Harga (X1) 0,758 0,60 Reliabel 
Kualitas Pelayanan (X2) 0,801 0,60 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,764 0,60 Reliabel 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019 
Hasil uji reabilitas menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai koefisien 
Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,6 sehingga dapat dikatakan semua konsep 
pengukur masing- masing variabel dari kuisioner adalah reliabel yang berarti bahwa 
kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini merupakan kuisioner yang handal. 
Tabel 9. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
Unstandardized Residual 
N 105 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation 1.28372297 
Most Extreme Differences Absolute .064 
Positive .064 
Negative -.056 
Test Statistic .064 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019 
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Berdasarkan pengujian normalitas menggunakan Kolmogorov Smirnov Test 
dengan bantuan program SPSS diperoleh nilai p-value 0,200 > 0,05. Hal ini 
menunjukkan keadaan yang tidak signifikan, artinya bahwa data residual 
berdistribusi normal. 




Kriteria VIF Kriteria 
Harga (X1) 0,586 0,10 1,707 10 
Kualitas Pelayanan (X2) 0,586 0,10 1,707 10 
Sumber: data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa semua variabel independen 
yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) menunjukkan tidak terjadi 
multikolinearitas karena nilai tolerance value > 0,10 dan VIF < 10. 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .545 .607 .898 .371 
X1 .041 .038 .140 1.090 .278 
X2 -.015 .040 -.048 -.377 .707 
a. Dependent Variable: RES2
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019 
Hasil output perhitungan uji heteroskedastisitas menggunakan uji glejser 
dengan bantuan program SPSS menunjukkan p-value untuk variabel harga (X1) 
sebesar 0,278 dan kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,707. Semua p-value > 0,05 ini 
berarti model regresi yang digunakan tidak terjadi heteroskedastisitas. 







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -2.499 .960 2.603 .011 
X1 .506 .060 .664 8.434 .000 
X2 .148 .064 .183 2.321 .022 
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Nilai konstanta (a) menunjukkan hasil negatif yaitu, -2,499 artinya adalah 
jika harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) sama dengan nol, maka loyalitas 
pelanggan (Y) adalah turun sebesar -2,499 
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Nilai koefisien regresi (b1) harga (X1) menunjukkan hasil positif yang artinya 
apabila harga semakin sesuai dengan kualitas maka loyalitas pelanggan akan 
semakin meningkat dengan asumsi variabel kualitas pelayanan (X2) dianggap tetap. 
Nilai koefisien regresi (b2) kualitas pelayanan (X2) menunjukkan hasil positif 
yang artinya apabila kualitas pelayanan semakin baik maka loyalitas pelanggan akan 
semakin meningkat dengan asumsi variabel harga (X1) dianggap tetap. 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -2.499 .960 2.603 .011 
X1 .506 .060 .664 8.434 .000 
X2 .148 .064 .183 2.321 .022 
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Hasil analisis uji t variabel harga (X1) diperoleh p-value sebesar 0,000 < 0,05 
maka Ho ditolak, artinya harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan (Y) Indomaret Garuda Mas Gonilan, sehingga hipotesis kesatu 
yang menyatakan bahwa “Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan di Indomaret Garuda Mas Gonilan”, terbukti kebenarannya. 
Hasil analisis uji t variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh p-value sebesar 
0,022 < 0,05 maka Ho ditolak, artinya kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) Indomaret Garuda Mas Gonilan, 
sehingga hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Indomaret Garuda Mas 
Gonilan”, terbukti kebenarannya. 
Tabel 14. Hasil Analisis Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 291.661 2 145.831 86.791 .000b 
Residual 171.386 102 1.680 
Total 463.048 104 
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant) X2, X1 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
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Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai F hitung sebesar 86,791 dengan p-
value 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak berarti model yang digunakan untuk menguji 
pengaruh variabel bebas yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap 
loyalitas pelanggan (Y) Indomaret Garuda Mas Gonilan  sudah tepat. 
Tabel 15. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .794a .630 .623 1.296 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Pada hasil estimasi nilai Adusted R Square sebesar 0,623 artinya 62,3% 
persen nilai variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam 
model, sedangkan sisanya 37,7% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 
3.3 Pembahasan  
3.3.1 Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.
Hasil pengujian pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai thitung 
sebesar 8,434 dengan sig = 0,000 < 0,05, maka menunjukan bahwa H0 ditolak, 
artinya harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Garuda 
Mas Gonilan. Sehingga H1 yang menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan didukung (Supported). 
Dengan demikian harga merupakan faktor yang penting dalam meningkatkan 
loyalitas pelanggan. Harga semakin sesuai dengan kualitas yang ada maka loyalitas 
pelanggan akan semakin meningkat. Hasil penelitian ini mendukung penelitian 
terdahulu dari Suwandi et al., 2015 yang menyatakan bahwa harga berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
3.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Hasil pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan diperoleh 
nilai thitung sebesar 2,321 dengan sig = 0,022 < 0,05, maka menunjukan bahwa H0 
ditolak, artinya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Indomaret Garuda Mas Gonilan. Sehingga H1 yang menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan didukung 
(Supported).  
Dengan demikian kualitas pelayanan merupakan faktor yang penting dalam 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Kualitas Pelayanan semakin baik, ramah, dan 
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cepat maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. Hasil penelitian ini 
mendukung penelitian terdahulu dari Sembiring et al., 2010 yang menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
3.3.3 Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Hasil pengujian pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
diperoleh nilai f hitung sebesar 86.791 dengan sig = 0,000 < 0,05, maka menunjukan 
bahwa H0 ditolak, artinya harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga H3 yang menyatakan bahwa harga dan 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Indomaret Garuda Mas Gonilan didukung (Supported).  
Dengan demikian harga dan kualitas pelayanan merupakan faktor yang 
penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Harga semakin sesuai dengan 
kualitas barang dan kualitas pelayanan semakin baik, ramah, dan cepat maka 
loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. Hasil penelitian ini mendukung 
penelitian terdahulu dari Ramadani dan Mintarti, 2014  yang menyatakan bahwa 




Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
a. Variabel harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Indomaret Garuda Mas Gonilan dibuktikan dengan nilai t hitung
(8,434) dengan nilai signifikan <0,05 maka hipotesis terbukti kebenarannya.
b. Variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan Indomaret Garuda Mas Gonilan dibuktikan dengan nilai t
hitung (2,321) dengan nilai signifikan <0,05.
c. Variabel harga, kualitas harga, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
terhadap loyalitas pelanggan sehingga model layak digunakan untuk




Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut: 
a. Bagi perusahaan Indomaret Garuda Mas Gonilan agar dapat menerapkan strategi
harga yang terjangkau bagi semua pelanggan dan sering mengadakan promo atau
diskon untuk menraik pelanggan.
b. Bagi perusahaan Indomaret Garuda Mas Gonilan agar dapat menerapkan strategi
kualitas pelayanan yang lebih baik dengan lebih sering mengadakan program
pelatihan para stafnya.
c. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya menambah variabel, yaitu variabel kepuasan
pelanggan karena kepuasan pelanggan juga sangan pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.
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